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SAŽETAK 
Završnim radom  pod nazivom „Potrošači sa poslovno etičkog gledišta“ želi  se 
potvrditi određenih šest hipoteza vezanih uz potrošače. Hipoteze se provjeravaju 
istraživanjem koje se provodi  anketom „Potrošači“ na određenom uzorku ljudi. 
Iz rezultata ove ankete želi se doznati koliko su potrošači pažljivi prilikom kupnje, 
koliko znaju o važnosti računa i deklaracije te koliko poznaju svoja prava. Postoji 
nekoliko nositelja politike zaštite potrošača, koji se brinu o potrošačima, samo je važno 
da potrošači znaju za njih, te da nositelji dobro rade svoj posao. 
Zbog poznate nepoštene poslovne prakse, u državi mora postojati što veći broj 
instrumenata za njeno suzbijanje. Pod instrumentima se misli na društva za zaštitu 
potrošača te na razne kampanje koje se provode, odnosno koje upoznaju potrošače sa 
pravima koja im pripadaju. Kako bi se takva društva razvijala i kako bi se status 
potrošača poboljšao, sami potrošači moraju pripaziti prilikom kupovine te prijaviti ili 
se raspitati o rješenjima kod određenih nepravilnosti, ili u situacijama gdje osjećaju da 
su povrijeđena njihova prava. 
Kupovina u prodavaonici i on-line kupovina na internetu sve se više približavaju, te ih 
potrošači koriste prilično jednako. Koju kupovinu i zbog kojih pogodnosti preferiraju 
kupci te koliko smatraju da su proizvodi na on-line prodaji iste kvalitete kao proizvodi u 
prodavaonici istražiti će se anketom. 
Ovdje je vrlo bitna etika bez čijih se temelja, ne može govoriti o poslovnoj etici, jer ona 
potvrđuje pravednost prema potrošaču, poštenu konkurenciju i oglašavanje te 
društvenu odgovornost. 
Treba spomenuti i ulogu Europske unije, i stanje statusa potrošača nakon ulaska 
Republike Hrvatske u Europsku uniju - da li je taj položaj poboljšan ili je ostao isti. 
Također, poboljšanje rada inspekcijskih službi i veća uloga države omogućuju uređeniji 
sustav zaštite potrošača, koju nalaže sama poslovna etika.  
Uz rezultate istraživanja prikazati će se i teorija, te određeni članci iz zakona o zaštiti 
potrošača kako bi se mogao donijeti zaključak o ovoj temi. 
Potrošači, Zakoni, Prava, Nositelji, Anketa, Etika, Poslovna etika, Europska unija 
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1. UVOD 
Koliko o svojim pravima i nositeljima prava zaštite potrošača znaju potrošači želi se 
istražiti preko završnog rada pod nazivom „Potrošači sa poslovno etičkog gledišta“.  
Razvoj institucija koje će štititi potrošače, te ih poučavati i izvješćivati započelo je 
1985. godine kada je Generalna skupština Ujedinjenih naroda donijela Rezoluciju 
39/248. Rezolucija je sadržavala smjernice o zaštiti potrošača te je poticala zemlje 
članice na zaštitu prava potrošača. U Sjedinjenim Američkim Državama zakon o 
zaštiti potrošača donesen je 1972. godine, te je temeljem toga zakona osnovana  i 
posebna komisija za sigurnost potrošačke robe. 
Politika zaštite potrošača počela se razvijati četrdesetih godina 20. stoljeća u 
državama Zapadne Europe, dok je u državama Srednje i Istočne Europe  osamdesetih 
i devedesetih godina 20. stoljeća. Razlog razvoja takve politike bio je pokrenut 
željom vlada država u regiji da pristupe Europskoj uniji sa svim njenim 
gospodarskim i socijalnim prednostima. 
U Europi područje zaštite potrošača započinje sedamdesetih godina 20. stoljeća. 
Europske države potpisnice Ugovora o osnivanju Europske zajednice, iz 1957. 
godine, potkraj 1973. godine donijele su Europsku povelju o obavješćivanju i zaštiti 
potrošača s njihovim pravima. Danas je to područje uređeno brojnim aktima kojima 
se prikazuje važnost zaštite potrošača na visokoj razini te donošenje novih mjera i 
smjernica za provođenje takve politike. 
Hrvatska je 29. listopada 2001. godine sa Europskom zajednicom te njenim 
članicama potpisala Sporazum o stabilizaciji i pridruživanju sa jasnim opredjeljenjem 
na razvoj civilnog društva. U članku 74. tog Sporazuma pod naslovom „Zaštita 
potrošača“ navedeno je da će države potpisnice surađivati kako bi se uskladili 
standardi za zaštitu potrošača. 
Etika je vrlo  važna na relaciji prodavač – potrošač jer provodi poslovnu etiku. Bez 
nje, uspjeh poduzeća ne može biti dugoročan niti potrošači mogu biti zadovoljni.  
Pravo zaštite potrošača štiti svakog pojedinca te se sastoji od pravnih pravila za 
zaštitu njihova zdravlja i sigurnosti te njihovih ekonomskih interesa. 
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Trgovci se moraju upoznati s obvezama koje im nameću pravila o zaštiti potrošača, 
te ih poštovati. Moraju imati na umu da je kupac kralj tržišta jer proces prodaje 
počinje (odluka o kupnji)  i završava sa njim (zadovoljstvo kupca).  
U anketi, društva za zaštitu potrošača Hrvatske, provedenoj 2013. godine dobivamo 
neke podatke koji nas navode na daljnje istraživanje. Anketom je potvrđeno slabo 
znanje potrošača, jer je njih 24% odgovorilo da pravo na reklamaciju koriste samo 
ako su im grubo narušena prava. Pravo na reklamaciju imaju uvijek, ako se radi o 
krivom ili oštećenom proizvodu, drugačijoj cijeni te sličnim stvarima za koje u 
nekim slučajevima dobivaju i zamjenski proizvod ili povrat novca. 
Također, u anketi je 49% ispitanika odgovorilo da potrošači ne uživaju ista prava kao 
i potrošači u Europskoj uniji. Ta se informacija želi provjeriti, te prikazati koliko 
Europska unija pomaže sa svojim zakonima, te koliko ispitanici ankete 
„Potrošači“smatraju da nam ta prava i koriste. 
Nakraju završnog rada, iznijeti će se zaključak na ovu temu, koji će biti kombinacija  
literature nekih autora te rezultata provedenog istraživanja. 
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2. CILJ ISTRAŽIVANJA 
Završnim radom pod nazivom „Potrošači sa poslovno etičkog gledišta“ želi se 
istražiti koja su prava potrošača, čime su oni zaštićeni, tko ih štiti i kako. U 
suvremenom svijetu u kojem je svakodnevno povećana količina uvoza, izvoza, 
kupnje i potrošnje važno je biti upoznat sa pravima potrošača, te zaštiti svoj položaj u 
društvu. Isto tako važno je doznati koliko o tome znaju potrošači te ih u protivnom 
bolje informirati.  
Kako je potrošač svaka fizička osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje na tržištu u 
svrhe koje nisu namijenjene njegovoj poslovnoj djelatnosti niti obavljaju djelatnosti 
slobodnog zanimanja, cilj ovog završnog rada je kroz anketno istraživanje provjeriti 
kako se ispitanici - potrošači ponašaju tijekom kupnje. Anketa ima za cilj utvrditi 
koliko se obaziru na dijelove kupovine kao što je uzimanje računa, ljubaznost 
trgovine, čitanje deklaracija, rad inspekcijskih službi, kvaliteta proizvoda i slične 
stvari. 
Prva hipoteza: „Potrošači kupuju svakodnevno“. Želi se istražiti koliko često kupuju, 
te s obzirom na njihov odgovor utvrditi koliko im je potrebno znanje o njihovim 
pravima. 
Drugom hipotezom: „Potrošači račune ne smatraju u potpunosti bitnim“ želi se 
uvidjeti koliko znaju o važnosti računa. 
Danas, uz ogromne količine proizvoda i usluga na tržištu, potrošači moraju istraživati 
proizvode i usluge, čitati njihove deklaracije te prisluškivati iskustva drugih 
potrošača, jer  mnogi proizvodi u svojem sastavu imaju razne sastojke za koje ne 
znamo dok detaljno ne pročitamo deklaraciju.  
Upravo zbog sigurnosti proizvoda, potrošači bi trebali čitati deklaracije na 
proizvodima, a smatra se da to ne čine, što se želi dokazati trećom hipotezom: 
„Potrošači ne čitaju deklaracije“. 
Kako bi se osiguralo primjereno funkcioniranje tržišnog gospodarstva te osiguralo 
nadzor nad tržištem važna je zaštita potrošača.  
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Također, cilj je istražiti koliko su potrošači upoznati sa zakonom o zaštiti potrošača 
te koliko znaju o tome kome se obratiti kod problema koji štete potrošaču. 
Četvrta hipoteza: „Potrošači nisu detaljno upoznati sa svojim pravima“ 
U Republici Hrvatskoj temeljna načela Ustava Republike Hrvatske određuju 
uređenje pravnih odnosa, a temelje u Ustavu ima i većina potrošačkih prava. 
Ustavnim pravom na sudsku zaštitu, pravo na žalbu ili neko drugo pravno sredstvo 
osigurava se pravo potrošača na pravnu zaštitu, te pravo potrošača za zdrav životni 
okoliš. Također, uređuje se pravo na zastupanje, odnosno udruživanje potrošača u 
interesne skupine i predstavlja jedno od temeljnih političkih prava i sloboda. 
U Republici Hrvatskoj 2003. godine donesen je prvi Zakon o zaštiti potrošača, te je 
na taj način započeo postupak stvaranja pravog temelja sustavne politike zaštite 
potrošača. Zadnja izmjena zakona o zaštiti potrošača (NN 40/14) bila je u ožujku 
2014. godine. 
Potrošač ima pravo na siguran proizvod, odnosno svaki proizvod koji u normalnim ili 
razumno predvidljivim uvjetima uporabe ne predstavlja nikakav rizik ili neznatan 
rizik spojiv s uporabom proizvoda te koji se smatra prihvatljivim i sukladnim s 
visokom razinom zaštite sigurnosti i zdravlja ljudi. Proizvod se smatra sigurnim ako 
ispunjava zahtjeve tehničkih propisa te ako ispunjava zahtjeve hrvatskih norma 
kojima su preuzete europske norme. 
U današnje vrijeme, uz financijske mogućnosti, prodavaonice omogućuju 
potrošačima kupovinu po akcijskim cijenama, koja im omogućava da određeni 
proizvod ili uslugu dobiju po manjoj cijeni od redovne. Prema tome peta hipoteza je: 
„Potrošači kupuju na sniženjima“. 
Koliko su vidljive promjene u zaštiti potrošača od ulaska Republike Hrvatske u 
Europsku uniju, potvrdit će se šestom hipotezom: „Od ulaska u Europsku uniju došlo 
je do osjetnog poboljšanja statusa potrošača“. 
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3. METODOLOGIJA ISTRAŽIVANJA 
Istraživanje za potrebe izrade završnog rada pod nazivom „Potrošači sa poslovnog 
etičkog gledišta“ provedeno je s ciljem generiranja potrebnih informacija, te je 
unaprijed bilo osmišljeno, kontrolirano i sustavno organizirano za prikupljanje i 
analiziranje podataka.  
Umjesto metode promatranja odabrana je metoda ispitivanja jer je učinkovitija kod 
prikupljanja podataka, primjenjuje se na širokom području, podaci se brzo 
prikupljaju, a troškovi su niski. Između metoda ispitivanja kao što su osobno 
ispitivanje (intervju),telefonsko ispitivanje, poštansko ispitivanje odabrana je on-line 
anketa. On–line anketno ispitivanje odabrano je iz već navedenih razloga – brzo 
prikupljanje podataka, šire područje ispitanika te bez dodatnih troškova.  
Instrument ovog istraživanja je anketni upitnik koji je osnovno oruđe kod provođenja 
ankete i prikupljanja podataka. Nakon kreiranja upitnika, određivanja cilja i 
osnovnog sadržaja svakog pitanja, definirala se strukturiranost i redoslijed pitanja. 
Tako kreiran anketni upitnik pod nazivom, „Potrošači“ proveden je ispitivanjem 
putem google obrasca na tehničkim uređajima na određenome uzorku, tj. odabranom 
dijelu populacije koji je bio podvrgnut ispitivanju gdje su  bila postavljena pitanja na 
temelju kojih se donosi zaključak. 
Ispitanici su bili sa područja središnje Hrvatske, odnosno iz gradova Bjelovar, 
Zagreb, Varaždin, Čakovec, Virovitica, Garešnica, Prelog, Koprivnica, Križevci, 
Daruvar i  Samobor. Anketa se sastojala od 47 pitanja, od kojih je 25 bilo sa 
mogućim jednim odgovorom, 16 sa odgovorom u obliku teksta, 2 sa odgovorom u 
obliku mjerila te 4 sa više mogućih odgovora. Prvi dio ankete odnosi se na pitanja o 
spolu, dobnoj skupini te mjestu stanovanja dok drugi dio započinje sa pitanjima o 
tome što ispitanici najčešće kupuju te njihove navike tijekom kupovine. Zadnji dio 
ankete otkriva koliko su ispitanici upoznati sa svojim pravima te o tome koliko su 
upoznati sa udrugama za zaštitu potrošača. Provođenje ankete započelo je 19. srpnja 
2015. godine u 10:15 te je završeno 21. srpnja 2015. godine u 10:15. 
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4. REZULTATI ISTRAŽIVANJA 
U istraživanju putem anketnog upitnika pod nazivom „Potrošači“ provedenog putem 
google obrasca sudjelovao je 51ispitanik, i to 35 žena i 16 muškaraca. Iz grada 
Bjelovara 22 ispitanika, iz Zagreba 7 ispitanika, Varaždina i Čakovca po 5 ispitanika,  
Koprivnice 3 ispitanika,  Daruvara, Križevaca i Virovitice po 2 ispitanika te iz 
Preloga, Garešnice i Samobora po 1 ispitanik. 
Graf 1. Gradovi ispitanika 
 
Izvor: Vlastita anketa 
 
Najviše ispitanika je iz dobne skupine od 18 do 25 godina njih 22–oje , iz dobne 
skupine od 25 do 35 godina njih 15, 6 ispitanika iz dobne skupine od 45 do 55 
godina te nešto manje iz dobne skupine od 35 do 45 godina i iznad 55 godina. 
Kupuju najviše svakodnevno te nekoliko puta tjedno, te su upravo ispitanici koji 
kupuju svakodnevno potrebni  za analizu poznavanja potrošačkih prava. 
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Graf 2. Kupovina 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
Svakodnevno kupuju namirnice, kozmetiku i odjeću, te najveću pažnju pridodaju 
cijeni i kvaliteti, ljubaznosti, blizini i ambijentu trgovine. 
Graf 3. Proizvodi 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
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U jednom od važnijih pitanja željelo se saznati da li potrošači uzimaju račun za 
proizvod ili uslugu koju su kupili. Rezultati tog pitanja su zadovoljavajući, odnosno 
odgovorom da uzima račun 32 ispitanika, 16 ispitanika uzima ponekad dok njih 2 ne 
uzima račun. U nekim situacijama, ne uzimanje računa nije njihova greška, jer 
poznata je praksa trgovaca da svaki put ne izdaju račun, a mnogo ljudi ne inzistira na 
njemu. Tako je većina  ispitanika, njih 30 bilo u situaciji gdje račun uopće nije izdan. 
Koliko su potrošači upoznati sa važnosti računa, dokazali su ispitanici, jer od 
mogućih odgovora, najviše njih je odgovorilo da je račun bitan, ali ne i da je bitan jer 
za ne uzimanje računa postoji kazna.  
Graf 4. Izdavanje računa 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
Graf 5. Važnost računa 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
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Od 51 ispitanika, 34 ispitanika našlo se u situaciji da su kupili neispravan proizvod, 
te su uglavnom pronašli razumijevanje te proizvod zamijenili za ispravan ili za 
novac, dok njih 3 nisu uspjeli ostvariti svoje pravo te su tako stvorili lošu sliku o 
prodavaonici. 
Graf 6. Deklaracija 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
Što se tiče deklaracije na proizvodima, 17 ispitanika ih čita uvijek, 27 ponekad dok 
njih 7 nikada. Najčešće ih čitaju na svim proizvodima, kao što su namirnice, 
kozmetika, lijekovi, biljni preparati, odjeća, bijela tehnika, sredstva za čišćenje i 
slični proizvodi.  O tim proizvodima čitaju i na internetu, odnosno forumima i raznim 
web stranicama, njih 29. 
Na pitanje gdje više vole kupovati, u prodavaonici ili on-line preko interneta, 27 
ispitanika i dalje više preferira kupovinu u prodavaonici, 21 ispitanika kupuje i u 
trgovini i on-line, dok 3 ispitanika preferira izričito on-line kupovinu. Kod on-line 
kupovine, 23 ispitanika kupuju većinom izvan Hrvatske, te 10 ispitanika ponekad 
izvan Hrvatske. Najčešće kupuju odjeću, obuću, modne dodatke, tehničke uređaje, i 
sve što je povoljnije nego u Hrvatskoj. Na mnogim stranicama pronalaze istu 
kvalitetu stvari za povoljnije novce, te se okreću riziku da li su takvi proizvodi prošli 
analize, jer proizvode na internetu nije moguće provjeriti i analizirati, iz razloga što 
prodavati može svatko, a količina proizvoda, prodavača pa tako i kupaca 
svakodnevno raste. 
DA 
33% 
NE 
14% 
PONEKAD 
53% 
Čitate li deklaraciju na 
proizvodima? 
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Graf 7. Prodavaonica ili on-line kupovina 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
 
Kod on-line kupovine preko interneta ispitanike – potrošače privlači povoljnija 
cijena, besplatna poštarina, mogućnost povrata novca i prodavači na dobrom glasu. 
Petoro ispitanika izabralo je odgovor ostalo, što možemo povezati sa sljedećim 
pitanjem u kojemu su ispitanici odgovarali da u određene trgovine više ne odlaze 
zbog neljubaznosti. Većina ispitanika, 33-oje, odgovorilo je da nije imalo takav 
slučaj, ali zabrinjava i broj od 18 ispitanika kojima je neljubaznost prodavača, 
odnosno prodavaonice ostala u negativnom sjećanju. Zato se pod odgovor ostalo iz 
prethodnog pitanja može zaključiti da on-line kupovina, kako ne uključuje osoblje, 
zna biti puno bolja za samoga potrošača. Ponekad, upravo prodavači ostavljaju 
negativan dojam, te narušavaju ugled prodavaonice i povjerenje potrošača. 
Proizvodi u našim prodavaonicama u odnosu na druge zemlje, prema 36 ispitanika su 
lošije kvalitete, 12 smatra da su iste, te 3 ispitanika da su bolje kvalitete. Takvu 
situaciju da su proizvodi u našim prodavaonicama lošiji primijetili su kod proizvoda 
kao što su kozmetika (primjer Müller u Hrvatskoj i Müller u inozemstvu), prehrana 
(nutella, haribo bomboni, vegeta…), odjeća, obuća, bijela tehnika, higijenski 
proizvodi (kao što je ariel) i slični. 
Trgovina 
64% 
On-line 
25% 
Oboje 
11% 
Volite li više kupovinu u 
prodavaonici ili on-line? 
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Primjećuju to i preko stvari dobivenih od rodbine iz inozemstva, koje su puno  
kvalitetnije, izdržljivije te opravdavaju svoju funkciju. Pri tome ne misle na stvari iz 
uvoza, iako su iz stranih zemalja,  one nisu toliko kvalitetne, kao „izvorni proizvod“ 
jer su proizvodi „drugog reda“ ili za „drugo tržište“.  
 
Graf 8. Kvaliteta proizvoda 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
 
Iako je takva situacija, ispitanici ne kupuju izričito proizvode sa hrvatskim 
podrijetlom. 18 ispitanika većinom kupuje hrvatske proizvode, njih 26 ponekad, te 7 
nikada. Razlog za kupnju proizvoda sa hrvatskim podrijetlom su dobra kvaliteta, 
provjerenost proizvoda, te sam način razmišljanja da žele kupovati hrvatsko. Oni koji 
takve proizvode kupuju ponekad, odnosno ne kupuju kao razlog navode visoku 
cijenu, ništa veću kvalitetu od jeftinijih stranih proizvoda, te precijenjenost. 
Uglavnom će se odlučiti za kupnju ako su takvi proizvodi na sniženju. 
 
 
 
 
Proizvodi u našim 
prodavaonicama u odnosu na 
druge zemlje su  
Iste kvalitete
Lošije kvalitete
Bolje kvalitete
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Graf 9. Sniženja 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
Sniženja su uvijek vrlo privlačna, tako 38 ispitanika većinom kupuje na sniženju, 11 
ispitanika ponekad te 2 ispitanika nikada. Za određene proizvode kao što su odjeća, 
obuća, tehnički uređaji, bijela tehnika, pa čak prehrambeni te higijenski proizvodi, 14 
ispitanika uvijek čeka sniženje, 24 ispitanika ponekad, dok njih 11 ne obraća pažnju 
izričito na sniženja. Proizvode kupuju po potrebi, a na sniženje dolaze slučajno. Iako 
većina čeka sniženje cijena u prodavaonicama, većina ih smatra, njih33 ispitanika, 
smatra da su cijene slabo snižene, ili iste. 
 
Graf 10. Cijene na sniženjima 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
 
 
Kupujete li na sniženjima? 
DA
NE
PONEKAD
Cijene na sniženjima su  
Slabo snižene
Iste
Dosta povoljnije
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Jedno od najvažnijih pitanja iz kojeg se doznaje koliko su ispitanici upoznati sa 
svojim pravima, susrećemo nezadovoljavajuće podatke. 33 ispitanika ne pozna niti  
jedno od temeljnih prava potrošača, 12 ispitanika zna da potrošač ima pravo na 
naknadu štete te 6 ispitanika pozna pravo potrošača na siguran proizvod i uslugu. 
Graf 11. Udruge za zaštitu potrošača 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
Za udruge za zaštitu potrošača čulo je 50 ispitanika, što je vrlo zadovoljavajući 
odgovor, koji govori o tome da se udruge dobro prezentiraju. Od 50 ispitanika koji su 
čuli za udruge za zaštitu potrošača 32 ispitanika smatraju da one dobro rade svoj 
posao, 11 ispitanika smatra da ne rade, dok ih je 7 neutralno, sa odgovorom da ne 
znaju. Mjerilom od 1 do 5, pri čemu je 1 najmanja ocjena, te 5 najviša, 18 ispitanika 
ocijenilo ih je ocjenom 4, 15 ispitanika ocjenom 3, 12 ispitanika ocjenom 5, te 5 
ispitanika ocjenom 2.  
Ispitanici uglavnom nikada nisu zatražili pomoć udruge za zaštitu potrošača ili takve 
slične emisije, odnosno samo 4 ispitanika im se obratilo za pomoć, te je njihov 
problem bio u potpunosti riješen. Javili su se zbog informacija, povrata proizvoda te 
ugovora za mobitel. Zanimljivo je da se je vrlo mali broj ispitanika obratio za pomoć 
u vezi svojih potrošačkih prava, a na pitanje da li smatraju da su se ipak trebali 
obratiti, u velikom broju odgovaraju potvrdno. 
 
 
DA 
94% 
NE 
6% 
Da li ste čuli za udruge za zaštitu 
potrošača? 
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Graf 12. Odluke o obraćaju udruzi za zaštitu potrošača 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
 
Ispitanici emisiju „Potrošački kod“ smatraju dosta bitnom. Čak 46 ispitanika čulo je 
za nju, te ju 14 ispitanika ocjenjuju ocjenom 4, a njih 13 ocjenom 5.To je doista  
velika ocjena, koja govori da emisija dobro obavlja svoj zadataka, te po mišljenju 
ispitanika daje korisne informacije, ukazuje i rješava probleme, informira građane-
potrošače o njihovim pravima. Čak i oni ispitanici koji ju ne prate, kažu da su čuli za 
nju na televiziji te preko prijatelja. 
Što se tiče statusa potrošača, 30 ispitanika smatra da se ono poboljšava, 16 misli da 
nema pomaka, te njih 4 ne znaju, jer nisu primijetili niti poboljšanje niti pogoršanje. 
Oni koji smatraju da se poboljšava status potrošača misle na: 
- poboljšanje zbog ulaska u Europsku uniju, 
- novi zakoni i prava za zaštitu potrošača, 
- u odnosu na prije više korisnih informacija, 
- više se obraća pažnja na potrošača, 
- kupac je sve važniji. 
Oni koji smatraju da se status ne poboljšava to vide u lošoj kvaliteti koja se slabo 
kontrolira, u pravima koja postoje samo na papiru te u cilju koji je samo prodaja. 
 
DA 
28% 
NE 
27% 
PONEKAD 
45% 
Mislite li da ste se možda ipak za neke 
stvari trebali obratiti udruzi ili emisiji 
za zaštitu potrošača?  
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Graf 13. Inspekcijske službe 
 
Izvor: Vlastito istraživanje 
O inspekcijskim službama, odnosno njihovom radu ispitanici imaju lošije mišljenje. 
Samo 11 ispitanika smatra da one dobro obavljaju svoj posao jer smatraju da su 
danas kazne strože te da su inspekcije češće. Čak 40 ispitanika smatra da one ne rade 
svoj posao, odnosno da nisu objektivne (nemaju iste kriterije prema svima te 
najčešće nastradaju mali poduzetnici), imaju slab nadzor, koriste rupe u zakonu te su 
korumpirane.  
Od nositelja zaštite potrošača, ispitanici su pitani da li su čuli za: 
- Hrvatsku gospodarsku komoru, 
- Hrvatsku obrtničku komoru, 
- Hrvatsku udrugu poslodavaca. 
Najviše ispitanika čulo je za Hrvatsku gospodarsku komoru, nešto manje za Hrvatsku 
obrtničku komoru te Hrvatsku udrugu poslodavaca, dok 5 ispitanika nije uopće 
upoznato sa njima. 
Što se tiče potpisivanja ugovora ili kupnje proizvoda na prijevaru, javilo se samo 3 
ispitanika, te je takva praksa bila uglavnom vezana uz ugovore mobilnih operatera te 
ugovora za distribuciju struje. 
 
 
DA 
22% 
NE 
78% 
Smatrate li da inspekcijske službe 
dobro rade svoj posao? 
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5. RASPRAVA 
Nakon zaključivanja ankete možemo potvrditi ili povući postavljene hipoteze, koje 
se utvrđuju preko opisnog istraživanja provedenog putem anketnog ispitivanja na 51 
ispitaniku sa područja središnje Hrvatske. 
Prva hipoteza da „Potrošači kupuju svakodnevno“ proizvode za osnovnu potrebu kao 
što su namirnice, lijekovi, kozmetika, odjeća i slične potrebne stvari potvrđena je 
rezultatom od 69% ispitanika. Sa tom potvrdom može se dalje komentirati njihov 
način kupovine, odnosno pažnja tijekom kupovine. 
Iz tih razloga zaštita potrošača u Hrvatskoj uređena je Zakonom o zaštiti potrošača 
Republike Hrvatske NN 41/14, kojeg je Hrvatski sabor donio na sjednici 21. ožujka  
2014.godine. Zakon NN 41/14 uređuje zaštitu osnovnih prava potrošača pri kupnji 
proizvoda i usluga, kao i drugih oblika stjecanja proizvoda i usluga na tržištu: 
1. Pravo na zaštitu gospodarskih interesa potrošača, 
2. Pravo na zaštitu od opasnosti za život, zdravlje i imovinu, 
3. Pravo na pravnu zaštitu potrošača, 
4. Pravo na informiranje i izobrazbu potrošača, 
5. Pravo na udruživanje potrošača u svrhe zaštite njihovih interesa, 
6. Pravo na predstavljanje potrošača i sudjelovanje predstavnika potrošača u 
radu tijela koja rješavaju pitanja od njihovih interesa. 
5.1. Kupovina sa ili bez računa 
Potrošači koji su sudjelovali u anketi nisu dovoljno upoznati sa pravilom da za 
kupljeni proizvod ili uslugu moraju uzeti račun, ili ako im nije izdat, tražiti isti jer im 
u protivnom može biti naplaćena kazna. Prema članku 9. zakona o zaštiti potrošača  
svaki trgovac je dužan potrošaču omogućiti provjeru ispravnosti zaračunatog iznosa 
u odnosu na kupljene proizvode odnosno pružene usluge, te račun izdati besplatno. 
1Izdati račun mora biti jasan, vidljiv, čitljiv u papirnom ili elektroničkom obliku. 
Svaki primatelj računa dužan je zadržati izdani račun te nakon izlaska iz poslovnog 
prostora na zahtjev ovlaštene osobe (službenika Porezne uprave) pokazati izdani 
račun.  
                                                          
1
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Računom se kontroliraju svi trgovci, ugostitelji te sve osobe koje obavljaju djelatnost 
iz razloga da se kontrolira poznato izbjegavanje plaćanja poreza. Kazna za ne 
uzimanje računa kreće se od 200,00 do 2.000,00 kuna. Kod kupnje određenih 
proizvoda potrošač ima pravo dobiti jamstvo, tehničke upute, uputu za sklapanje, 
uputu za uporabu, popis ovlaštenih servisa, upozorenje o mogućoj opasnosti prilikom 
uporabe te izjave o sukladnosti proizvoda. Potrošači ne pridaju dovoljno važnosti 
računu, te nisu svjesni da tako dopuštaju, odnosno podupiru lošu poslovnu praksu 
(izbjegavanje plaćanja poreza). Na taj način potvrđujemo drugu hipotezu: „Potrošači 
račun ne smatraju u potpunosti bitnim“. 
Kako bi se tome stalno na kraj i probudila svijest građana, Porezna uprava odlučila se 
je za zanimljivu kampanju. Kampanja, ujedno i nagradna igra, pod nazivom „ Bez 
računa se ne računa“ za glavni cilj ima osvijestiti građane Republike Hrvatske 
upravo o važnosti računa. Naglašavaju da je upravo račun dokaz da će zarađeni 
novac otići u proračun. Kampanja se provodi od 2013. godine,  na način da građani 
prikupljenih dvadeset računa sa svojim podacima pošalju na adresu Hrvatske lutrije 
te čekaju izvlačenje.2 U početku je u svakom izvlačenju (po 4 u godini) bilo moguće 
osvojiti 20.000,00 kuna dok su od prošle godine nagrade narasle do 100.000,00 kuna. 
To je idealna prilika za osvojiti novac, te pomoći poreznoj upravi u kontroli plaćanja 
poreza. 
 
5.2. Deklaracija 
Kako bi se odabrao najkvalitetniji ili za naše potrebe najpotrebniji proizvod potrebno 
je čitati deklaraciju. Ponekad tek detaljnim čitanjem deklaracije možemo otkriti da 
nam proizvod nikako ne odgovara, da sadrži tvari koje nam ne odgovaraju te da ga je 
bolje zamijeniti drugim proizvodom. Istraživanjem je dokazano da većina potrošača 
koji i imaju naviku čitati deklaraciju, uglavnom je čitaju na svim proizvodima jer 
žele znati čime se služe i kakve za njih mogu biti posljedice. S toga, odbacuje se 
hipoteza: „Potrošači ne čitaju deklaracije“. 
                                                          
2
Porezna uprava http://www.porezna-uprava.hr/HR_Fiskalizacija/Stranice/Nagradna-igra-Bez-racuna-
se-ne-racuna.aspx 
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U članku6. zakona o zaštiti potrošača propisuje se odredba da proizvodi na području 
Republike Hrvatske, koji se nude potrošačima, moraju na ambalaži, privjesnici, 
naljepnici ili na samom proizvodu sadržavati najmanje: 
1. osnovna obilježja proizvoda u mjeri koja je potrebna da bi potrošač donio 
odluku o kupnji kao što su naziv proizvoda, tip i model proizvoda, naziv pod 
kojim se proizvod prodaje, sastav proizvoda, svojstva i tehnička obilježja 
proizvoda, 
2. naziv i sjedište proizvođača ili uvoznika koji ima sjedište na području 
Europske unije. 
Takvi podaci moraju biti jasni, vidljivi, čitljivi, pisani hrvatskim jezikom i latiničnim 
pismom. Mogu uključivati znakove i piktograme lako razumljive potrošaču i ne 
isključuju mogućnost istodobne uporabe drugih jezika. 
Kod isticanja cijena proizvoda i pružanja usluga trgovca se obvezuje da mora : 
- jasno, vidljivo i čitljivo istaknuti iznos maloprodajne cijene i cijene za 
jedinicu mjere proizvoda ili usluge koje pruža, 
- kod proizvoda u rasutom stanju istaknuti cijenu za jedinicu mjere na 
prodajnom mjestu proizvoda, te da cijenu za jedinicu mjere nije potrebno 
istaknuti ako je istovjetna s maloprodajnom cijenom proizvoda, 
- cijenu istaknuti tako da ne ošteti proizvod, 
- pridržavati se istaknute maloprodajne cijene i uvjeta prodaje. 
U članku 16. zakona o zaštiti potrošača utvrđuju se odredbe vezane uz ambalažu 
proizvoda. Ambalaža potrošača ne smije dovoditi u zabludu u vezi sa veličinom i 
masom proizvoda i mora biti sukladna s posebnim propisima kojima se propisuju 
zahtjevi za ambalažu. Ako prodavaonica, odnosno trgovac nudi uslugu zamatanja 
posebnim i dodatnim ukrasima,cijena tih proizvoda i usluge mora biti jasno, vidljivo 
i čitljivo istaknuta. 
Trgovac može odbiti sklapanje ugovora o kupoprodaji proizvoda ili pružanja usluge 
samo ako to proizlazi iz okolnosti slučaja. Dužan je prodajne uvjete jasno, vidljivo i 
čitljivo istaknuti u poslovnim prostorijama, te posebne uvjete prodaje trgovac može 
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odobriti za pojedine proizvode ili skupinu proizvoda, pojedine skupine potrošača ili  
pojedine oblike plaćanja.3 
 
5.3. Kupovina u prodavaonici ili on-line 
U suvremenom svijetu, među velikim brojem proizvoda i prodavača kupci imaju na 
izbor žele li proizvode kupovati u prodavaonicama ili on-line putem interneta. Kod 
on-line kupovine misli na elektroničko trgovanje za koje je Andrew Bertels izdao 
sljedeću definiciju: „ Elektroničko poslovanje uključuje razmjenu dobara i usluga 
između kupaca, dobavljača, poslovnih partnera i prodavatelja. Primjerice, dobavljači 
integriraju sa proizvođačima, kupci sa prodavačima, a otpremnici (špediteri) s 
distributerima. Elektroničko poslovanje čine svi ti elementi, ali također i operacije 
što se obavljaju unutar same tvrtke.“4 
Većina potrošača u anketi, 27 ispitanika, navodi da i dalje više voli kupovati u 
prodavaonici, te da kod takve kupnje brine o cijenama, kvaliteti, ambijentu, te 
ljubaznosti i blizini prodavaonice. Također može se zaključiti da s obzirom na stariju 
populaciju koja u svijetu prevladava da potrošači nisu upoznati sa kupnjom putem 
interneta, sigurnosnim davanjem svojih podataka te naručivanjem nečega što se 
prilikom kupovine ne može uživo vidjeti. Upravo razlika između ove dvije vrste 
kupovina je blizina. Kod on-line kupovine veliko nazadovanje očituje se u 
situacijama kada proizvod ne dođe, prodavač ne postoji ili roba dođe oštećena. Takva 
praksa ne odnosi se na sve prodavače putem interneta, ali zamagljuje ugled ostalih 
poštenih prodavača kojima je cilj prodati proizvod a ne prevara, pa stoga valja biti na 
oprezu. S druge strane, 21 ispitanik odlučuje se za obje vrste kupovine, te se 3 
ispitanika odlučuju  izričito za on-line kupovinu.  
Ključne razlike između tradicionalnog i e-poslovanja opisao je Željko Panian u 
svojoj knjigama „Izazov elektroničkog poslovanja“ te „Odnosi sa klijentima u e-
poslovanju“.  
                                                          
3
 Narodne novine http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2014_03_41_723.html 
4
 Panian Ž. (2003.). Odnosi sa klijentima u e-poslovanju. Zagreb, Sinergija. str 45  
  Bertels, A.“The Difference Between E-Business and e.Commerce“, str 41. 
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U tradicionalnom poslovanju ciljevi prodavaonica su usko postavljeni, odnosno 
fiksirani dok se kod e-poslovanja oni mogu mijenjati te se šire na veće područje. 
Tehnologija je kod e-poslovanja ključna, te se bez nje takvo poslovanje ne može 
započeti, dok se kod tradicionalnog poslovanja ona javlja kao dodatna pomoć.  
Nekada, bez interneta, klijentu je trebalo puno više vremena i truda da bi pronašao 
svog dobavljača za određeni proizvod ili uslugu. Kada bi pronašao odgovarajućeg 
prodavača, ponekad je morao održavati tu vezu iz nužde. Također kontakt između 
klijenta i prodavača bio je isključivo telefonski, ili čak običnom poštom, dok je danas 
to moguće obaviti internetskim putem ili besplatnim telefonskim brojem te dobiti 
informaciju u roku od 24 sata svaki dan u tjednu. Sada je odabir prodavača  moguć u 
samo nekoliko minuta, te je isto tako moguće pronaći drugog prodavača ako klijent 
nije zadovoljan sa uslugom koju je zatražio. U ovom suvremenom svijetu jedino 
kvaliteta ostaje važan adut tvrtke kako bi mogla ostvariti konkurentsku prednost na 
tržištu jer internet omogućuje, odnosno povećava opseg i spektar zahtjeva klijenata, 
povećanje očekivanja klijenata glede kvalitete usluge i ažurnosti pružanih 
informacija, te pri traženju potrebnih usluga, strpljenje klijenata je sve manje.5 
Kod on-line kupnje uglavnom se kupuje odjeća, modni dodaci te tehnički uređaji, te 
postoji mogućnost da takvi proizvodi nisu analizirani i mora proći određeno vrijeme 
da stignu do nas te da ih započnemo koristiti. Prilikom takve kupovine ne preporuča 
se kupnja hrane, lijekova ili kozmetika dok su manje sitnice, na primjer sa eBaya ili 
sličnih stranica uglavnom provjerene. Kako je 23 ispitanika, odnosno 59% 
odgovorilo da prilikom on-line kupnje uglavnom kupuju izvan Hrvatske, svoje 
proizvode mogu provjeriti putem povratne informacije prethodnih kupaca. Potrošači 
se odlučuju na takvu kupnju jer je ona jeftinija, omogućava besplatnu poštarinu, 
obećava povrat novca, te dolazi u roku od 14 do 60 dana. Povrat novca ostvaruje se u 
slučaju dolaska neispravnog proizvoda ili ne dolaska proizvoda u roku od 60 dana. 
Prema indeksu razvijenosti digitalnoga gospodarstva i društva, koje je objavila 
Europska komisija, Hrvatska zauzima 24. mjesto u digitalno-tehničkoj razvijenosti, 
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dok je na trećemu mjestu u Europi s 25% po broju malih i srednjih tvrtki koje se bave 
internetskom trgovinom, što je iznad prosjeka EU koji iznosi 15%.6 
Kod kupovine u prodavaonicu, prema članku 10. zakona o zaštiti potrošača, trgovac 
je dužan omogućiti podnošenje pisanog prigovora u svojim poslovnim prostorijama i 
bez odgađanja pisanim putem potvrditi njegov primitak. Takvo podnošenje pisanog 
prigovora potrebno je omogućiti putem pošte, telefaksa ili elektroničke pošte. 
Potrošač mora biti upoznat o načinu podnošenja pisanog prigovora na način da je 
obavijest vidljivo istaknuta u poslovnim prostorijama. Bez obzira na oblik 
podnošenja prigovora trgovac je dužan u roku 15 dana od dana zaprimljenog 
prigovora odgovoriti u pisanom obliku te voditi i čuvati evidenciju prigovora 
potrošača.7 
5.4. Kupovina hrvatskih ili stranih proizvoda 
Potrošači koji preferiraju kupovinu u prodavaonici, ne kupuju izričito proizvode 
hrvatskog podrijetla jer smatraju da su skuplji, nisu veće kvalitete, većinom su ipak 
uvezeni. Uz velike trgovačke centre, potrošačima je omogućen veći izbor marki 
proizvoda, te tako sami odlučuju o cijeni koju su spremni dati i o razini kvalitete koju 
žele ili mogu platiti. Omogućava se i privatna robna marka trgovačkog centra kao što 
je Clever, K-Classic, Standard, Grand, UltraGros i slične po vrlo povoljnijim 
cijenama. Također sve je poznatija praksa snižavanja cijena prije isteka roka, koja 
omogućava kupcu kupnju proizvoda po 50% do 70% povoljnijoj cijeni, a u isto 
vrijeme omogućava prodavaču da proda proizvod.  
Zadnjih 15 godina otvorenje većih trgovačkih centara omogućuje potrošačima veći 
izbor proizvoda te kupnju po sniženjima, odnosno tjednim akcijama.  
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5.5. Kupovina po sniženim cijenama 
Tjedna i sezonska sniženja privlačna su za potrošače jer prema istraživanju 75% 
ispitanika kupuje na sniženju, odnosno za neke proizvode čak izričito i čekaju 
sniženje. Iako čekaju sniženje većina ispitanika dokazuje da proizvodi na sniženju 
uglavnom nisu pretjerano niže cijene.  
Većina proizvoda ima sniženu cijenu ispod redovne, dok je kod nekih proizvoda 
praksa da se cijene prije sniženja podignu pa na sniženju dobivamo manji iznos koji 
nije puno manji od standardne cijene. Isto tako u dosta slučajeva nalazimo na 
sniženju samo one proizvode koji se ne mogu prodati pa se reklamom o sniženju 
privlače kupci. Istom tom reklamom, prilikom privlačenja kupaca cilj je da se ostvari 
mogućnost da kupac kupi proizvode i po punoj cijeni. S obzirom na situaciji u 
zemlji, potvrđena je hipoteza „Potrošači kupuju na sniženjima“, jer se većina 
ispitanika izjasnila da vole sniženja. 
Od 1. siječnja ove godine na snagu su stupile promjene u zakonu o zaštiti potrošača u 
kojem se navodi da prilikom sniženja mora biti naznačena stara i nova cijena, a ne 
samo postotak sniženja. Zakon o zaštiti potrošača sniženja je nazvao „posebnim 
oblicima prodaje“ te ih opisao učlanku18. zakona o zaštiti potrošača. Takvi posebni 
oblici prodaje obuhvaćaju proizvode i usluge po nižim cijenama od redovnih cijena u 
redovnoj prodaji. Obuhvaćaju akcijsku prodaju, rasprodaju, sezonsko sniženje, 
prodaju proizvoda sa greškom te prodaju proizvoda pred istek roka. 
Akcijska prodaja je prodaja određenih proizvoda u razdoblju od 30 dana po cijeni 
koja je niža od  redovne cijene. Rasprodaja je prodaja proizvoda po nižoj cijeni zbog 
prestanka poslovanja trgovaca, prestanka poslovanja u dosadašnjoj trgovini, 
prestanka prodaje određenog proizvoda ili preuređenja trgovine. Sezonsko sniženje 
je prodaja proizvoda po nižoj cijeni nakon proteka sezone i to tri puta godišnje (u 
proljeće, ljeto i zimu u trajanju od 60 dana). Proizvod sa greškom mora biti jasno i 
vidljivo označen na samom proizvodu i prodajnom mjestu, te mora upoznati 
potrošača sa greškom. Istek roka proizvoda omogućava prodaju proizvoda po nižoj  
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cijeni od redovne zbog isteka roka. Rok upotrebe proizvoda mora biti jasno, vidljivo 
i čitljivo istaknut.8 
 
5.6. Poznavanje temeljnih prava potrošača 
Što se tiče temeljnih prava potrošača, ispitanici-potrošači su jako slabo upoznati sa 
njima. Samo njih nekoliko je upoznato sa dva od osam temeljnih prava potrošača. 
Temeljna prava potrošača su:9 
- pravo na zadovoljenje osnovnih potreba, 
- pravo na sigurnost roba i usluga,  
- pravo na punu, pravodobnu i istinitu informaciju, 
- pravo na izbor roba i usluga, 
- pravo na predstavljanje, 
- pravo na naknadu štete, 
- pravo na edukaciju, 
- pravo na zdravi okoliš. 
Uz, zakon o zaštiti potrošača, prava potrošača uređena su i nizom zakona i 
podzakonskih akata od kojih su najvažniji: Zakon o obveznim odnosima, Zakon o 
općoj sigurnosti proizvoda te Zakon o nedopuštenom oglašavanju.  
Zakon o općoj sigurnosti proizvoda uređuje da svi proizvodi koji se nude na tržištu 
moraju biti sigurni, a potrošačima trebaju u svakome trenutku biti dostupne sve bitne 
informacije koje se odnose na sigurnost proizvoda koji se nude na tržištu. Zakonom 
se zabranjuje proizvodnja, izvoz i uvoz opasnih proizvoda koje se utvrđuje 
inspekcijskim nadzorom koji provodi Državni inspektorat. On ima ovlasti 
poduzimanja odgovarajućih mjera kao i primjene hitnih mjera u slučajevima kada 
proizvodi predstavljaju ozbiljan rizik za potrošače te ima ovlast zabraniti, povući sa 
tržišta ili povući od potrošača opasan proizvod iz prodaje. 
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Svrha Zakona o nedopuštenom oglašavanju je zaštiti trgovca od zavaravajućeg 
oglašavanja i negativnih posljedica takvog oglašavanja, kao i potpisivanje 
pretpostavki pod kojima je dozvoljeno usporedno oglašavanje. Zavaravajuće 
oglašavanje je oglašavanje koje dovodi do zablude osobe kojoj je upućeno, te tako 
može utjecati na ekonomsko ponašanje osobe, odnosno do povrede konkurenta na 
tržištu, zbog čega je i zabranjeno. 
Usporedno oglašavanje je oglašavanje koje izravno ili neizravno upućuje na robu ili 
usluge tržišnog sudionika. 
U glavi IV. odjeljak I. zakona  o zaštiti potrošača određuju se Opće odredbe 
nepoštene poslovne prakse. Prema članku 31. spomenutog zakona nepoštena 
poslovna praksa je zabranjena. Pod takvu praksu smatra se praksa suprotna 
zahtjevima profesionalne pažnje i ako, u smislu određenog proizvoda bitno utječe ili 
će bitno utjecati na ekonomsko ponašanje prosječnog potrošača kojemu je takva 
praksa namijenjena ili do kojeg ona dopire. Poslovna praksa bitno će utjecati na 
ekonomsko ponašanje skupine potrošača koji su zbog tjelesnih ili duševnih mana, 
dobi ili lakomislenosti posebno osjetljivi na određenu poslovnu praksu ili određeni 
proizvod. Nepoštenom praksom se smatra zavaravajuća i agresivna poslovna praksa. 
Zavaravajuća poslovna praksa sadrži netočne informacije, zbog čega je neistinita, 
odnosno zavarava prosječnog potrošača. Neki primjeri zavaravajuće poslovne prakse 
su: 
- tvrdnja trgovca da je potpisnik određenog pravila postupanja trgovaca, iako to 
nije slučaj, 
- tvrdnja da je pravila postupanja trgovaca koja taj trgovac primjenjuje odobrilo 
ovlašteno tijelo, iako to nije slučaj, 
- tvrdnja trgovca da je njegovu djelatnost, njegovu poslovnu praksu ili njegov 
proizvod odobrilo, preporučilo ili dopustilo ovlašteno tijelo ili privatno tijelo, 
iako to nije slučaj ili ista takva tvrdnja u slučaju kada njegova poslovna 
praksa ili proizvod ne udovoljava zahtjevima za izdavanje tog odobrenja, 
preporuke ili dopuštenja, 
- pozivanje na kupnju proizvoda po određenoj cijeni, a zatim odbijanje da se 
potrošaču pokaže oglašavani proizvod ili odbijanje prihvaćanja narudžbe 
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potrošača, odnosno dostave proizvoda u razumnom roku ili pokazivanje 
neispravnog primjerka proizvoda, a sve s namjerom promidžbe nekog drugog 
proizvoda, 
- lažno tvrditi da će proizvod biti dostupan samo u vrlo ograničenom razdoblju 
ili da će biti dostupan jedino pod posebnim uvjetima u vrlo ograničenom 
razdoblju, a radi navođenja potrošača da odmah donese odluku o kupnji, čime 
mu se uskraćuje mogućnost ili vrijeme potrebno da donese odluku utemeljenu 
na saznanju o svim relevantnim okolnostima, 
-  tvrditi da će trgovac uskoro prestati sa svojom djelatnošću ili da će se 
preseliti u druge poslovne prostorije, iako to nije slučaj.10 
Neki od poznatijih primjera zavaravajuće poslovne prakse su neistiniti telefonski 
pozivi ili letci u poštanskom sandučiću, odnosno pozivi određenih ljudi koji vas 
proglašavaju sretnikom, osvajačem nagradne igre. Nakon toga osoba vas poziva da 
nazovete određeni broj telefona ili da poklon primite tako da sami platite poštarinu, 
koja iznosi kao i vrijednost cijelog poklona. Bez obzira na način na koji vas 
kontaktiraju, najčešće vam daju do znanja da ste baš vi izabrani, a dokazano je da se 
zove i po pola vaše ulice. 
Agresivna poslovna praksa smatra se agresivnom zbog uznemiravanja, prisile, 
fizičke sile, prijetnje te smanjenja slobode izbora kod prosječnog potrošača. Neki od 
primjera agresivne poslovne prakse: 
- stvaranje dojma da potrošač ne može napustiti poslovne prostorije sve dok ne 
sklopi ugovor, 
- posjećivanje potrošača u njegovu domu, ignorirajući pritom zahtjev potrošača 
da se napusti njegov dom ili da ga se više ne posjećuje, osim u slučaju i u 
mjeri u kojoj je to opravdano radi propisima predviđenog prisilnog ispunjenja 
ugovorne obveze, 
- oglašavanje kojim se djecu izravno navodi na to da kupe oglašavani proizvod 
ili da nagovore svoje roditelje ili druge punoljetne osobe da im kupe 
oglašavani proizvod, 
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- zahtijevanje plaćanja proizvoda odmah ili s odgodom ili vraćanja ili čuvanja 
proizvoda koji je trgovac isporučio, a potrošač ga uopće nije naručio, 
- izravno obavještavanje potrošača da će posao ili opstanak trgovca biti 
ugrožen ako potrošač ne kupi proizvod.11 
Takva poslovna praksa može se usporediti sa prodajom po kućama. Često su to 
neprofesionalni prodavači, puno puta bez registriranog obrta te bez izdavanja računa. 
Prodaju razne stvari te su spremni ostati kod osobe toliko dugo dok ju ne nagovore 
na kupnju proizvoda. To može biti odjeća, tekstili, razni uređaji, pa čak i ugovori 
mobilnih operatera ili distributera struje.  
Ostali zakoni i podzakonski akti važni za zaštitu potrošača su: Zakon o trgovini, 
Zakon o bankama, Zakon o uslugama, Zakon o osiguranju, Zakon o energiji, Zakon o 
leasingu, Zakon o regulaciji energetskih djelatnosti, Zakon o tržištu električne 
energije, Zakon o tržištu plina, Zakon o komunalnom gospodarstvu, Zakon o 
lijekovima, Zakon o tehničkim zahtjevima za proizvode i ocjenu sukladnosti, Zakon 
o državnom inspektoratu, Zakon o obrtu, Zakon o telekomunikacijama, Zakon o 
hrani, Zakon o genetski modificiranim organizmima, Zakon o normizaciji, Odluka o 
jedinstvenoj metodi izračuna realne godišnje kamatne stope na potrošačke kredite te 
Uredba o sustavu razmjene obavijesti u pogledu proizvoda koje predstavljaju rizik za 
zdravlje i sigurnost potrošača. 
Tim zakonima želi se pobliže pomoći potrošačima, te se smatra da će se tim 
pojedinim zakonima lakše poslužiti. Danas je sve zakone moguće pronaći i pročitati 
na internetu ili potražiti pomoć društva za zaštitu potrošača 
Udruge za zaštitu potrošača osnivaju potrošači radi promicanja i zaštite svojih prava i 
interesa, od trgovaca ne dobivaju sredstva i rade neovisno o njihovim interesima. 
Najvažnija zadaća im je pružanje informacija potrošačima te informiranje o njihovim 
pravima i obvezama. Uz glavnu zadaću, provode usporedna i naknadna testiranja 
proizvoda, pružaju pomoć oštećenom potrošaču, vode evidenciju o primljenim 
prijavama potrošača i postupcima poduzetnim za njihovo rješavanje, daju prijedloge i 
primjedbe pri donošenju propisa koji se odnose na područje zaštite potrošača.   
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Potrošači znaju za postojanje udruga za zaštitu potrošača, te njihov rad ocjenjuju 
srednjom ocjenom vrlo dobar. Većina ispitanika nije zatražila pomoć takvih udruga, 
ali njih 28% smatra da su se trebali javiti, odnosno 45% ponekad misli da su se 
trebali obratiti za pomoć. Na taj način potvrđujemo hipotezu „Potrošači nisu detaljno 
upoznati sa svojim pravima“. 
U svijetu, pa tako i u Hrvatskoj postoje mnogobrojne udruge za zaštitu potrošača, 
koje se osnivaju na području županija ili gradova. Svakodnevno viđamo prospekte, 
televizijske i radijske emisije, te reklame o zaštiti potrošača. Od većih udruga sa 
sjedištem u Zagrebu osnovana je Hrvatska udruga za  zaštitu potrošača,  Društvo za 
zaštitu potrošača Hrvatske „Potrošač“ i Centralni informacijski sustav za zaštitu 
potrošača, te  u Splitu, Savez udruga za zaštitu potrošača Hrvatske. 
5.7. Upoznavanje potrošača sa pravima 
Jedna od emisija koje štite i rješavaju probleme potrošača je najpoznatija 
informativna emisija „Potrošački kod“ koja je sa emitiranjem započela 2005. godine 
na HRT-u. Jedna je od najgledanijih emisija HRT-a koja je pokrenuta u sklopu 
nacionalnog programa potrošača, u početku jednom mjesečno, te zbog velikog 
odaziva gledatelja jednom tjedno. Sa emisijom upoznato je 90% ispitanika, koji ju 
ocjenjuju ocjenom vrlo dobar i odličan. Zaista daje korisne informacije, upozorava 
potrošače na nepoštenu politiku od strane trgovaca te predstavlja probleme potrošača. 
Na inicijativu Europske komisije kojom se nastoji podići razina svijesti građana 
Republike Hrvatske o njihovim potrošačkim pravima, nastala je kampanja pod 
nazivom „ Potrošači upoznajte svoja prava!“. Sa svojim radom kampanja je započela 
17. listopada 2014. godine i trajat će do 17. rujna 2015 godine. Cilj je informirati 
potrošače o njihovim pravima, načinima na koji se mogu izboriti za svoja prava te 
pružanje savjeta i informacija kroz četiri lokalna centra sa savjetovanje (Zagreb, 
Osijek, Split, Pula). Kampanju provode kroz televizijsko i internetsko oglašavanje te 
održavanje okruglih stolova i preko brošura. Glavne teme kampanje su potrošačka 
prava u slučajevima kupovine putem interneta, potrošačkih kredita i 
telekomunikacijskih pretplata. Trebalo bi postojati više kampanja, u kojima bi se na 
duže vrijeme putem televizijskog, radijskog ili internetskog oglašavanja potrošači 
upoznavali sa svojim pravima.  
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Također, kako se udruge za zaštitu potrošača nisu razvile u svim gradovima, isto kao 
i kampanje, trebalo bi olakšati komunikaciju sa potrošačima na način da se uvedu 
besplatni info telefoni, kontakt e-mail-om, skype-om i sličnim suvremenim 
metodama. 
5.8. Poboljšanje statusa potrošača 
O samom statusu potrošača, većina ispitanika,  njih 60% smatra da se je poboljšao 
kroz godine, te za to daje zaslugu Europskoj uniji, odnosno našem ulasku u Europsku 
uniju. Primjećuju veću zaštićenost raznim zakonima i pravima te bolju obaviještenost 
i informiranost čime potvrđujemo hipotezu „ Od ulaska u Europsku uniju došlo je do 
osjetnog poboljšanja statusa potrošača“. Poboljšanje svoga statusa – statusa 
potrošača  vide u zakonima i pravima Europske unije, koja želi harmonizirati prava 
potrošača za sve članice. Od ulaska u Europsku uniju nije prošlo dugo, pa se očekuje 
još veće poboljšanje stanja u državi pa tako i u zaštiti potrošača. Jedno od takvih 
poboljšanja je kampanja pod nazivom „Potrošači upoznajte svoja prava“, koja  želi 
upoznati potrošače sa njihovim pravima, te ih uskladiti sa pravima Europske unije. 
Europskoj uniji zaštita potrošača jedna je od njenih službenih politika i provodi se 
više od tridesetak godina. U svakom segmentu tržišta potrošači moraju biti jednako 
zaštićeni (bilo kod kupnje namirnica, bijele tehnike, namještaja ili liječenja).  
Svaka članica EU osigurava svojim potrošačima onoliko zaštite koliko smatra da je 
potrebno, ali da bi svi potrošači u Europskoj uniji imali jednaku zaštitu pravilima EU 
predviđa se minimum pravne zaštite u svakoj članici, a one mogu zasebno pružiti i 
višu razinu zaštite. Kroz politiku zaštite potrošača obuhvaća četiri glavna cilja: 
- zaštitu od ozbiljnih rizika i prijetnji koje sam pojedinac ne može riješiti, 
- omogućavanje izbora na temelju jasnih, točnih i dosljednih informacija, 
- zaštitu potrošačkih prava, te brzo i učinkovito rješavanje sporova sa 
trgovcima, 
- usklađenost prava građana s gospodarskim i društvenim promjenama .12 
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Politika Europske unije za zaštitu potrošača omogućuje: 
- skup zajedničkih pravila koja se primjenjuje na sve proizvode i usluge široke 
potrošnje koji se prodaju na internetu i izvan njega diljem Europske unije 
- jednaki uvjeti za sve poduzetnike te zabrana nepoštene poslovne prakse, 
- smanjenje rizika za zdravlje i sigurnost diljem Europe, 
- zaštita osjetljive potrošačke skupine kao što su djeca i starije osobe. 
Ujednačavanje prava država članica provodi se raznim direktivama, uredbama i 
rezolucijama i to radi uspješnijeg protoka roba i usluga između trgovaca i potrošača 
članica EU. Želi se postići harmonizacija propisa kako bi kupnja roba i usluga  
trgovaca članica EU i kupnja roba i usluga potrošača članica EU bila slobodnija. 
Također pravnim aktima EU želi se zaštiti zdravlje i sigurnost, ekonomski interesi te 
učinkovita pravna zaštita. 
Zaštita zdravlja i sigurnosti potrošača provodi se sljedećim direktivama: 
- Direktiva 2001/95/EEZ o općoj sigurnosti proizvoda, 
- Direktiva 85/95/EEZ o odgovornosti za neispravan proizvod. 
Takvim direktivama omogućava se smanjenje i povlačenje neispitanih proizvoda, 
pogotovo kada pričamo o raznim dječjim igrama pa čak i odjeći u kojoj se puno puta 
moglo pronaći opasnih tvari, boja ili dijelova. 
Sigurnost igračaka, elektroničkih uređaja i vozila samo su tri primjera EU-ovih 
pravila o sigurnosti proizvoda koja su dala velik doprinos u Europi. Igračke koje 
kupujemo u Europi među najsigurnijima su u svijetu. Prije nego što se stave na 
tržište EU-a,igračke podliježu rigoroznim sigurnosnim provjerama u pogledu izrade  
malih dijelova, zapaljivosti, kemijskih svojstava, električnih svojstava, higijene i 
radioaktivnosti.
13
 
Zaštita ekonomskih interesa potrošača provodi se sljedećim direktivama: 
- Direktiva 98/6/EZ o zaštiti potrošača u pogledu isticanja cijene proizvoda, 
- Direktiva 2005/29/EZ o nepoštenim poslovnim praksama, 
- Direktiva 85/557/EEZ o zaštiti potrošača u pogledu ugovora sklopljenih izvan 
poslovnih prostorija, 
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- Direktiva 90/314/EEZ  o turističkim paket aranžmanima, 
- Direktiva 97/7/EZ o zaštiti potrošača u pogledu ugovora sklopljenih na 
daljinu, 
- Direktiva 87/102/EEZ o potrošačkim kreditima, 
- Direktiva 2002/65/EZ o sklapanju na daljinu ugovora o potrošačkim 
financijskim uslugama, 
- Direktiva 94/47/EZ o timeshareu, 
- Direktiva 93/13/EEZ o nepoštenim odredbama u potrošačkim ugovorima, 
- Direktiva 1999/44/EZ o određenim aspektima prodaje potrošačke robe i 
garancijama. 
Želi se regulirati poštena poslovna praksa i smanjiti mogućnost prevare potrošača. 
Potrošači moraju upoznati svoja prava prilikom sklapanja raznih ugovora, pogotovo 
na daljinu. Postoje načini za raskid takvih ugovora, s kojima potrošači najčešće nisu 
upoznati. 
Pravna zaštita potrošača 
- Uredba 2006/2004 o suradnji u zaštiti potrošača, 
- Direktiva 98/27/EZ o sudskim/upravnim zabranama za zaštitu interesa 
potrošača. 
Harmonizacijom pravila o zaštiti potrošača žele se postići dva temeljna cilja: 
1. podići razina zaštite zdravlja i sigurnosti te ekonomskih interesa potrošača 
kako bi povratili vjeru u tržište te postali aktivni sudionici u tržišnim 
odnosima, 
2. otkloniti zapreke slobodnom kretanju robe i usluga na zajedničkom tržištu iz 
različitih pravila država članica o zaštiti potrošača. 
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Europska unija je 2004. godine definirala 10 temeljnih načela zaštite prava 
potrošača: 
1. kupujte što želite i gdje želite, 
2. ako proizvod nije ispravan vratite ga, 
3. osigurati visoke sigurnosne standarde za prehrambene artikle i ostale 
proizvode, 
4. imate pravo znati što jedete, 
5. ugovori moraju biti ne diskriminirajući (fair) i transparenti za potrošača, 
6. ponekad potrošač može promijeniti svoje mišljenje, 
7. stvoriti uvjete kako bi potrošač mogao usporediti cijene i ostvariti pravo na 
izbor, 
8. potrošač ne smije biti prevaren i zavaran, 
9. potrošač mora biti zaštićen i u vrijeme dok je na godišnjem odmoru ili 
putovanjima, 
10. osigurati učinkovitu naknadu štete u prekograničnim sporovima. 
Za rješavanje izvan sudskih sporova, bit će postavljena nova internetska platforma 
koja će bit dostupna diljem EU od 2016. godine, omogućujući potrošačima da na 
jednome mjestu na internetu rješavaju sporove povezane s internetskom kupnjom. 
Takvo rješavanje sporova je za potrošače povoljnije, brže i jednostavnije. 
5.9. Nositelji politike za zaštitu potrošača 
Državni inspektorat i druge nadležne inspekcije putem nadležnih inspektora 
ministarstva i Državnog inspektorata provode nadzor nad provođenjem Zakona o 
zaštiti potrošača. Utemeljen je kao središnje tijelo državne uprave sa zadaćom 
obavljanja inspekcijskih nadzora.  
Obavlja inspekcijski nadzor pravnih i fizičkih osoba nad provedbom propisa kojima 
se reguliraju odnosi između radnika i poslodavaca, sigurnosti i zaštite zdravlja 
radnika, te opća pitanja u području djelatnosti trgovine, ugostiteljskoj djelatnosti, 
pružanja usluga u turizmu, rudarstvu, elektroenergetici, obračunu, naplati i uplati 
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boravišne pristojbe i drugim područjima kada je to uređeno posebnim Zakonima.14Na 
teritoriju Republike Hrvatske osnovano je 5 područnih jedinica sa sjedištem u 
Zagrebu, Rijeci, Splitu, Varaždinu i Osijeku, unutar kojih djeluje 39 ispostava. Pri 
provedbi nadzora inspektori mogu trgovcu primarno zabraniti prodaju proizvoda i 
pružanja usluga, obavljanje nepoštene poslovne prakse i narediti uklanjanje 
utvrđenih nepravilnosti. 
Prema rezultatima istraživanja, inspekcijske službe u Republici Hrvatskoj ipak ne 
odrađuju svoj posao kako bi trebale, te ne pridonose pravoj zaštiti potrošača. Čak 
78% ispitanika smatra da ne rade dobro svoj posao, te kao primjer navode slabe 
kontrole prodavaonica, ostalih objekata bez potrebnih dozvola, manjak objektivnosti 
te korumpiranost. 
Od nositelja politike za zaštitu potrošača, ispitanici su ispitani da li su čuli za 
Hrvatsku gospodarsku komoru, Hrvatsku obrtničku komoru te Hrvatsku udrugu 
poslodavaca. Njih 82% čulo je za Hrvatsku gospodarsku komoru,  dok ih 6% nije 
čulo niti za jednu od ovih udruga. Prema prethodnom zaključku o poznavanju udruga 
za zaštitu potrošača, vidljivo je da su one jedine o kojima potrošači nešto znaju, te da 
ostale nositelje politike za zaštitu potrošača ne poznaju. 
Nositelji provedbe politike zaštite potrošača u Republici Hrvatskoj su: 
- Hrvatski sabor, 
- Vlada Republike Hrvatske, 
- Ministarstvo gospodarstva, rada i poduzetništva, 
- Državni inspektorat i druge nadležne inspekcije, 
- Nacionalno vijeće za zaštitu potrošača, 
- Tijela jedinice lokalne i područne samouprave, 
- Hrvatska gospodarska komora, 
- Hrvatska obrtnička komora, 
- Hrvatska udruga poslodavaca, 
- Udruge za zaštitu potrošača. 
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Hrvatski sabor odlučuje o politici zaštite potrošača te prihvaća prijedloge Vlade 
Republike Hrvatske za donošenje Nacionalnog programa zaštite potrošača za 
određeno razdoblje te drugih zakona i propisa.  
Nacionalni program zaštite potrošača za razdoblje 2013. godine – 2016. godine  
usvojen je na 16. sjednici Nacionalnog vijeća za zaštitu potrošača, 20. svibnja 2013. 
godine. Cilj je da građani u svakodnevnom životu, u potpunosti mogu koristiti visoke 
standarde zaštite potrošača kako na hrvatskom tako i na zajedničkom tržištu 
Europske unije.  
Vlada Republike Hrvatske definira i provodi politiku zaštite potrošača preko svojih 
ministarstva. Predlaže Saboru Republike Hrvatske Nacionalni program zaštite 
potrošača te ga obavještava o njegovom provođenju. 
Ministarstvo gospodarstva, rada i poduzetništva sudjeluje u izradi i provedbi zakona i 
drugih propisa vezanih uz zaštitu potrošača, daje stručna mišljenja vezana za zaštitu 
potrošača, provodi aktivnosti u vezi s prilagodbom nacionalnog zakonodavstva 
zakonodavstvu Europske unije vezano uz zaštitu potrošača te surađuje sa sudovima 
časti Hrvatske gospodarske komore, Hrvatske obrtničke komore te Hrvatskom 
udrugom poslodavaca pri rješavanju potrošačkih sporova. Ustrojeni su i Odjeli za 
zaštitu potrošača: Odsjek za centralni informacijski sustav i nacionalni program 
zaštite potrošača, Odsjek za edukaciju i informiranje potrošača te Odsjek za 
usklađivanje zakonodavstva i programe Europske unije iz područja zaštite potrošača. 
Nacionalno vijeće za zaštitu potrošača je savjetodavno tijelo koje vlada osniva te 
imenuje članove i zamjenike članova na 4 godine. Čine ga predstavnici državnih 
tijela nadležnih za područje zaštite potrošača, Hrvatske gospodarske komore, 
Hrvatske obrtničke komore, Hrvatske udruge poslodavaca, udruga za zaštitu 
potrošača te neovisni stručnjaci iz područja zaštite potrošača. 
Vijeće sudjeluje u izradi Nacionalnog programa za zaštitu potrošača i izvješća o 
njegovu osnivanju, potiče izmjene i dopunu postojećih te donošenja novih popisa, 
kreiranju politike zaštite potrošača te izvješćuje Vladu Republike Hrvatske o 
slučajevima kršenja poslovnih običaja. Predstavnici trgovaca mogu, sudjelovanjem u 
radu Nacionalnog vijeća utjecati na kreiranje zakonodavstva na području zaštite 
potrošača te stvaranje partnerskog odnosa s predstavnicima potrošača. 
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Tijela jedinice lokalne i područne samouprave dužne su sustavno promicati zaštitu 
potrošača na svom području te podupirati djelovanje udruga za zaštitu potrošača.  
Dužna su osnovati savjetodavna tijela u koja će biti uključeni predstavnici udruga 
potrošača, a odluke će na transparentan način donositi nakon mišljenja savjetodavnog 
tijela. 
Hrvatska gospodarska komora je samostalna stručna poslovna organizacija koja 
promiče, zastupa te usklađuje zajedničke interese svojih članica pred državnim i 
drugim organima u zemlji i inozemstvu. Članovi su sve pravne i fizičke osobe koje 
obavljaju gospodarsku djelatnost sa sjedištem na području Republike Hrvatske. 15 
Hrvatska obrtnička komora je samostalna stručno poslovna organizacija obrtnika 
koja je osnovana radi promicanja, usklađivanja i zastupanja zajedničkih interesa 
obrtništva. Članovi su obrtnici koji obavljaju obrt na području Republike Hrvatske, 
te je njihovo članstvo obavezno. 
Hrvatska udruga poslodavaca je dobrovoljna, neprofitna i neovisna udruga 
poslodavaca koja štiti i pomiče prava i interese svojih članova. Članom HUP-a može 
postati svaki poslodavac sa sjedištem u Republici Hrvatskoj te strani poslodavac koji 
u našoj zemlji ima podružnicu. 
Hrvatska gospodarska komora, Hrvatska obrtnička komora te Hrvatska udruga 
poslodavaca organiziraju centre za mirenje pred kojima se mogu rješavati potrošački 
sporovi, osnivaju i organiziraju sudove časti o povredi prava potrošača te          
informiraju sve članove o obvezama koje pred njih postavljaju pravila o zaštiti 
potrošača. 
Zaštita potrošačkih prava provodi se na dva načina, izvansudskim rješavanjem 
potrošačkih sporova ili tužbom za zaštitu kolektivnih interesa potrošača. Izvansudsko 
rješavanje potrošačkih sporova provodi se na način da se podnosi prijava Sudu časti 
Hrvatske gospodarske komore, Sudu časti Hrvatske obrtničke komore ili prijedlog za 
mirenje centru za mirenje. Tužbu za zaštitu kolektivnih interesa potrošača pokreće 
svaka ovlaštena osoba. 
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5.10. Nepoštena poslovna praksa 
Nepoštena poslovna praksa, u prvom redu šteti i umanjuje društvenu odgovornost 
poduzeća. Društvena odgovornost poduzeća je koncept prema kojem poduzeća na 
dobrovoljnom principu integriraju brigu za društvena pitanja i zaštitu okoliša u svoje 
poslovne aktivnosti i odnose s vlasnicima, dioničarima, zaposlenicima, potrošačima, 
dobavljačima, vladom, medijima i širom javnošću. To je koncept koji poduzeća u sve 
većem broju koriste kao instrument diferencijacije na tržištu.16 
U slučaju ovog istraživanja, potrošači nisu u situaciji da im je na prijevaru prodat 
proizvod ili potpisan ugovor. Svakodnevno se takve situacije događaju, i nažalost 
nisu novost. Takva nepoštena poslovna praksa najčešće se provodi u manjim 
mjestima, ili prema starijoj populaciji. Cilj je prodati proizvod bez računa, odnosno 
bez dokaza da se radi o prodavaonici, ili dobiti potpise na što više ugovora. Nažalost, 
kako je riječ uglavnom o starijoj populaciji, nisu svjesni što potpisuju pa se u slučaju 
takvog ugovora, jednostavno prepuštaju plaćanju, možda čak onoga što i ne koriste. 
Na primjer to su razni ugovori za telefon, mobitel te sve poznatiju distribuciju struje. 
O tome se spominje i u članku 49. zakona o zaštiti potrošača gdje se opisuje da je 
takva praksa suprotna načelu savjesnosti i poštenja te uzrokuje znatnu neravnotežu  u 
pravima i  obvezama ugovorenih strana na štetu potrošača. 
Prije nego što potrošač sklopi ugovor izvan poslovnih prostorija, odnosno ugovor na 
daljinu ili bude obvezan odgovarajućom ponudom, trgovac ga mora na jasan i 
razumljiv način obavijestiti (tzv. predugovorna obavijest) među ostalim i o uvjetima, 
rokovima i postupku izvršavanja prava na jednostrani raskid ugovora, o tome da je 
potrošač dužan snositi troškove vraćanja robe u slučaju da iskoristi svoje pravo na 
jednostrani raskid ugovora, o pretpostavkama pod kojima potrošač gubi pravo na 
jednostrani raskid ugovora kao i o obrascu za jednostrani raskid ugovora. Potrošač 
tako ima pravo, ne navodeći razloge, jednostrano raskinuti ugovor sklopljen izvan 
poslovnih prostorija ili sklopljen na daljinu u roku od 14 dana.
17
 
Također, trgovcu se, prema članku 11. zakona o zaštiti potrošača, zabranjuje davanje 
osobnih podataka potrošača bilo kojoj trećoj osobi bez odobrenja potrošača. 
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Važno je spomenuti poslovnu etiku, koja je skup prihvatljivih oblika u poslovnim 
organizacijama ili cjelina načela i standarda koji određuju prihvatljivo djelovanje u 
poslovnim organizacijama te promicanje društvene odgovornosti. Za dugoročan 
uspjeh, nužna je poslovna etika kako bi tvrtka ili prodavaonica postigla uspjeh, te 
kako bi potrošač osjetio da je za njega kupovina sigurna, te da se nikome ne šteti. 
Bitno je stvoriti dobar odnos, ne raditi na štetu drugih, nego na pošten način pridobiti 
svoje kupce. Nekada su proizvođači koristili najjeftiniju opremu i minimalno plaćali 
svoje radnike. Nije bila bitna briga za okoliš te se nisu stvarali nikakvi odnosi sa 
javnošću. Zbog konkurencije na današnjem tržištu, te niza zakona proizvođači pa 
tako i prodavaonice okreću se novijim tehnologijama te ekološkom pristupu kako bi 
pridobili te zadržali svoje kupce. 
Zaštita potrošačkih prava pripada pod zaštitu ljudskih prava koja se mogu ugroziti 
nespretno ili namjerno neprimjerenom primjenom informacijske tehnologije. 
Najizraženija mogućnost ugrožavanja zaštite podataka događa se u elektroničkom 
poslovanju tvrtke sa krajnjim potrošačima. Danas mnoge tvrtke uvode tzv. programe 
lojalnosti  koje klijentima osiguravaju razne pogodnosti u poslovanju sa tvrtkom, ali 
se od njih traži dopuštenje za prikupljanje njihovih osobnih podataka. Takvi podaci 
se pohranjuju u skladištu ili bazi podataka da bi ih tvrtka po potrebi mogla koristiti u 
svoje poslovne svrhe.
18
 
Što se tiče same tvrtke koja provodi nepoštenu poslovnu praksu prema svojim 
klijentima-potrošačima, možemo navesti primjer autora članka „ Može li korporacija 
imati savjest?“, Kennetha Goodpastera i Johna Matthewsa koji govore da postoji 
antologija između individualnog i korporacijskog ponašanja.  Iako mnogi misle da su 
samo osobe sposobne za moralnu odgovornost, navedeni autori tvrde da se upravo 
korporacija sastoji od osoba. Tu tada možemo govoriti i o korporacijskoj savjesti, 
koja pada u ruke menadžera. Tradicionalno se drži do toga da je glavna odgovornost 
posla proizvodnja dobara i usluga i njihova prodaja za profit. Danas se sve više od 
posla traži da ne šteti društvu i da moralno prosuđuje kod donošenje odluka.19 
                                                          
18
 Panian Ž. Odnosi s klijentima u e-poslovanju, Zagreb: str.245. 
19
 Krkač,K. (2007.) Uvod u poslovnu etiku i korporacijsku društvenu odgovornost. Zagreb, ZŠEM. 
Str:205 
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Korporacije, prema Normanu Bowieu, trebaju težiti profitu poštujući moralni 
minimum ispod kojeg je neprihvatljivo djelovati. Cilj im mora biti profit ali samo 
kao nusprodukt drugih korporacijskih ciljeva.
20
 
Jedno od temeljnih etičkih komponenti je poštenje i iskrenost koje govori da se ne 
smije namjerno nanositi šteta kupcima pomoću obmanjivanja, pogrešnog 
informiranja, prisile, diskriminacije i slično kako bi se stvorio ili očuvao monopol na 
tržištu. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
20
 Krkač,K. (2007.) Uvod u poslovnu etiku i korporacijsku društvenu odgovornost. Zagreb, ZŠEM. 
Str:205 
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6. ZAKLJUČAK 
Na kraju ovog završnog rada pod nazivom „Potrošači sa poslovno etičkog gledišta“ 
dolazi se do zaključka da hrvatsko tržište mora biti uređeno tako da potrošači imaju 
svoja prava te da nisu dio nepoštene poslovne prakse. Najveća snaga potrošača je 
upravo njihova povezanost i upornost, razna društva za zaštitu potrošača te zakoni na 
razini države. 
Potrošači se moraju bolje upoznati sa tim pravima, te za sve nejasnoće kontaktirati 
društvo za zaštitu potrošača, kako bi dobili pravu informaciju. Pomalo su i zbunjeni i 
ne znaju kako ispravno postupiti prilikom kupovine, te zato postoji nekoliko 
kampanja u kojima se televizijskim ili radijskim putem želi pomoći potrošačima. 
Danas su tu i mnoge emisije i besplatni telefonski brojevi putem kojeg mogu 
informaciju dobiti u najbržem mogućem roku. Svako njihovo pitanje društvu za 
zaštitu potrošača, omogućuje upoznavanje ostalih građana sa određenim problemima 
i pravilima. Takva društva se moraju bolje reklamirati i doprijeti do potrošača, kako 
bi im olakšali put do njihovih prava i smanjili prisutnost nepoštene poslovne prakse. 
Važno je zaključiti koja su sve prava na raspolaganju potrošačima kako bi oni 
zaštitili svoj položaj, te koliko oni znaju o njima. Postoje mnoge druge za zaštitu 
potrošača koje se otvaraju u gradovima i općinama kako bi im pomogli, informirali 
ih te se izborili za njihova prava. Glavni cilj politike zaštite potrošača u Republici 
Hrvatskoj je  poboljšanje kvalitete života građana koji je i dio strateškog cilja 
Europske unije.  
Trebalo bi se poraditi na većem broju kampanja, koje na razne načine mogu upoznati 
potrošače sa pravima. Jedan od načina je da se informacije osmisle posebno za 
različite dobne skupine, odnosno da se svakoj dobnoj skupini neka informacija 
prikaže na njima najrazumljiviji način. 
Kao država članica Europske unije, moramo zaštiti svoje potrošače prema europskim 
mjerama, te im omogućiti nesmetanu i pravednu kupnju na domaćem i inozemnom 
tržištu.  
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Premalo je sredstava koje država ulaže u kampanje koje bi informirale potrošače, te 
su dosadašnje kampanje, uglavnom financirane od Europske unije. Naravno, ni to 
nije loša opcija, ako se to može povući kao financijsko sredstvo iz fonda EU, ali se 
onda takva sredstva moraju još bolje usmjeriti u prave projekte. 
Jedan od projekata koji promovira etično poslovanje je Kodeks etike o poslovanju, 
kojeg potpisuje Hrvatska gospodarska komora i UNPD-ova Global Compacta. 
Potpisnici toga kodeksa prihvaćaju obvezu djelovanja u skladu s načelima 
odgovornosti, istinitosti, kvalitete te postupanja u dobroj mjeri i poštovanja dobrih 
poslovnih običaja. Dosta tvrtki je preuzelo taj kodeks, ali ga se zbog načina 
poslovanje ne pridržava. Iako se tvrtke svakodnevno bore za opstanak, moraju 
posvetiti pažnju na poslovnu etiku jer je ona uz kvalitetu temelj uspjeha. Zbog već 
navedenih zakona tvrtke sve više brinu o potrošaču, u odnosu na nekada. Pružaju 
programe lojalnosti, dijele letke sa akcijskim cijenama, provode ankete o 
zadovoljstvu kupaca, organiziraju degustacije i slična promoviranja.  
S toga, potrošači sa poslovno etičkog gledišta u velikoj su mjeri zaštićeni raznim 
zakonima, čiji se broj od ulaska u Europsku uniju povećava, te se očekuje da će se 
još više primjenjivati. Činjenica je da su potrošači sve više informirani i da dosta 
toga pokreće upravo Europska unija. Potrebno je da trgovci poštuju svoje kupce i ne 
koriste ih samo radi svoje zarade. Kupcima su proizvodi potrebni te će ih i dalje 
nastaviti kupiti i upravo je zbog toga važno poslovati na temeljima poslovne etike, 
jer je to jedini način za obostrano zadovoljstvo. 
Kupac mora imati pravo na siguran proizvod, deklaraciju sa više jezika, račun te 
slična prava koja mu koriste u svakodnevnoj kupovini i koja mogu pronaći u zakonu 
o zaštiti potrošača (NN 40/14). Također, mora imati pravo na istu kvalitetu proizvoda 
kakvu uživaju druge zemlje, odnosno ni malo lošiju i ni malo skuplju. 
Za takvo provođenje poštene poslovne prakse, moramo uključiti i državu, koja će 
mijenjati i nadopunjavati zakon o zaštiti potrošača, koji neće ići na štetu potrošačima. 
U zadnjoj izmjeni zakona neke stavke idu na štetu potrošača kao što je to ponovno 
plaćanje vrećica sa logotipom trgovine, koje se prije nisu naplaćivale, jer su služile 
kao reklama.  
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Sretan i zadovoljan potrošač, je onaj potrošač koji se ponovno vraća, te ne osjeća 
nepoštenu poslovnu praksu u njegovoj blizini. On posluje, odnosno kupuje od 
trgovine za koju smatra da u svom poslovanju koristi načela poslovne etike, te niti u 
jednom trenutku ne šteti potrošaču, zaposlenima ili okolišu. 
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Anketa 1. POTROŠAČI 
Poštovani, 
ovaj anketni upitnik dio je mog završnog rada pod nazivom " Potrošači sa poslovno 
etičkog gledišta", sa Međimurskog veleučilišta u Čakovcu, kako bi se proučilo koliko 
potrošači znaju o svojim pravima te kakva je praksa trgovaca prema potrošačima. 
Anketa je anonimna, te vas molim da na pitanja odgovarate objektivno i iskreno, uz 
minimalno 15 minuta odvojenog vremena. 
Hvala unaprijed!*Obavezno 
SPOL * 
o  MUŠKO 
o  ŽENSKO 
U KOJU DOBNU SKUPINU PRIPADATE? * 
o  18-25 
o  25-35 
o  35-45 
o  45-55 
o  55 i više 
ODAKLE DOLAZITE? * 
 
KOLIKO ČESTO KUPUJETE? * 
o  Svaki dan 
o  Tjedno 
o  Nekoliko puta mjesečno 
o  Ostalo:  
ŠTO NAJČEŠĆE KUPUJETE? * 
( moguće više odgovora) 
o  Namirnice 
o  Lijekovi 
o  Kozmetika 
o  Odjeća 
o  Bijela tehnika 
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o  Namještaj 
ŠTO VAM JE NAJBITNIJE TIJEKOM KUPOVINE? * 
( moguće više odgovora) 
 
o  Cijene 
o  Ljubaznost 
o  Ambijent 
o  Blizina 
o  Kvaliteta 
o  Ostalo:  
UZIMATE LI RAČUN? * 
o  DA 
o  NE 
o  PONEKAD 
DA LI VAM SE DOGODILO DA VAM NIJE IZDAN RAČUN? 
o  DA 
o  NE 
UZIMANJE RAČUNA JE * 
o  BITNO 
o  NIJE BITNO 
o  BITNO JE JER POSTOJE KAZNE 
o  NE ZNAM 
o  NIKADA GA NE UZIMAM 
DA LI STE IKADA KUPILI NEISPRAVAN PROIZVOD? * 
o  DA 
o  NE 
AKO JESTE, DA LI STE GA USPJELI ZAMIJENITI ILI DOBITI 
POVRAT NOVCA? 
 
ČITATE LI DEKLARACIJU NA PROIZVODIMA? * 
o  DA 
o  NE 
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o  PONEKAD 
AKO DA, NA KOJIM PROIZVODIMA? 
 
ČITATE LI O ODREĐENIM PROIZVODIMA NA 
FORUMIMA/INTERNETU? * 
o  DA 
o  NE 
AKO DA, O KOJIM PROIZVODIMA? 
 
VOLITE LI VIŠE KUPOVINU U TRGOVINI ILI ONLINE? * 
o  TRGOVINA 
o  ONLINE 
o  OBOJE 
o  Ostalo:  
ŠTO VAS PRIVLAČI KOD ONLINE KUPOVINE? 
( moguće više odgovora) 
o  Besplatna poštarina 
o  Povrat novca 
o  Dobar glas 
o  Povoljne cijene 
o  Ostalo:  
AKO KUPUJETE ONLINE, KUPUJETE LI IZVAN HRVATSKE? 
o  DA 
o  NE 
o  PONEKAD 
AKO JE ODGOVOR POTVRDAN, ŠTO I ZAŠTO? 
 
DA LI VAM SE DOGODILO DA U ODREĐENE TRGOVINE NE 
ODLAZITE ZBOG NELJUBAZNOSTI? * 
o  DA 
o  NE 
Valentina Lukšić                                                Potrošači sa poslovno etičkog gledišta 
 
Međimursko veleučilište u Čakovcu   50 
AKO JE ODGOVOR POTVRDAN, MOLIMO VAS DA OPIŠETE 
UKRATKO. 
 
KUPUJETE LI NA SNIŽENJIMA? * 
o  DA 
o  NE 
o  PONEKAD 
AKO DA, DA LI ZA ODREĐENE PROIZVODE IZRIČITO ČEKATE 
SNIŽENJE? 
o  DA 
o  NE 
o  PONEKAD 
o  Ostalo:  
AKO DA, ZA KOJE? 
 
SMATRATE LI DA SU CIJENE NA SNIŽENJIMA UGLAVNOM * 
o  SLABO SNIŽENE 
o  ISTE 
o  DOSTA POVOLJNIJE 
o  Ostalo:  
SMATRATE LI DA SU PROIZVODI U NAŠIM TRGOVINAMA U 
ODNOSU NA DRUGE ZEMLJE * 
o  ISTE KVALITETE 
o  LOŠIJE KVALITETE 
o  BOLJE KVALITETE 
o  Ostalo:  
MOLIM VAS DA NAPIŠETE KAKO STE TO I ZA KOJE 
PROIZVODE PRIMJETILI? 
 
KUPUJETE LI HRVATSKE BRENDOVE? * 
o  DA 
o  NE 
o  PONEKAD 
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BEZ OBZIRA NA ODGOVOR UKRATKO OBRAZLOŽITE * 
 
NAPIŠITE BAREM DVA TEMELJNA PRAVA POTROŠAČA KOJA 
POZNAJETE! 
 
DA LI STE ČULI ZA UDRUGE ZA ZAŠTITU POTROŠAČA? * 
o  DA 
o  NE 
AKO JESTE, DA LI STE IKADA ZATRAŽILI NJIHOVU POMOĆ? 
(pod ostalo možete napisati ako ste se obratili u neku emisiju ili slično) 
o  DA 
o  NE 
o  Ostalo:  
AKO JESTE, ZAŠTO I KOJI JE BIO REZULTAT? 
 
MISLITE LI DA STE SE MOŽDA IPAK ZA NEKE STVARI TREBALI 
OBRATITI UDRUZI ILI EMISIJI ZA ZAŠTITU POTROŠAČA? * 
o  DA 
o  NE 
o  PONEKAD 
SMATRATE LI DA UDRUGE ZA ZAŠTITU POTROŠAČA DOBRO 
RADE SVOJ POSAO? 
o  DA 
o  NE 
o  Ostalo:  
KOLIKO IH SMATRATE BITNIMA? 
(1 najmanje, 5 najviše) 
 
1 2 3 4 5 
 
       
JESTE LI ČULI ZA EMISIJU POTROŠAČKI KOD? * 
o  DA 
o  NE 
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AKO JU PRATITE KOLIKO STE ZADOVOLJNI SA NJOM? 
(1 najmanje, 5 najviše) 
 
1 2 3 4 5 
 
       
UKRATKO OBRAZLOŽITE 
 
SMATRATE LI DA SE STATUS POTROŠAČA KROZ VRIJEME 
POBOLJŠAVA? * 
o  DA 
o  NE 
o  Ostalo:  
UKRATKO OBRAZLOŽITE * 
 
SMATRATE LI DA INSPEKCIJSKE SLUŽBE DOBRO RADE SVOJ 
POSAO? * 
o  DA 
o  NE 
UKRATKO OBRAZLOŽITE * 
 
DA LI STE ČULI ZA HRVATSKU GOSPODARSKU KOMORU, 
HRVATSKU OBRTNIČKU KOMORU, HRVATSKU UDRUGU 
POSLODAVACA? * 
( moguće više odgovora) 
o  JESAM, ZA HRVATSKU GOSPODARSKU KOMORU 
o  JESAM, ZA HRVATSKU OBRTNIČKU KOMORU 
o  JESAM, ZA HRVATSKU UDRUGU POSLODAVACA 
o  NISAM 
o  Ostalo:  
DA LI VAM SE DOGODILO DA STE POTPISALI UGOVOR ILI 
KUPILI NEŠTO NA PRIJEVARU? * 
( da su vam nešto prodali, ponudili bez da su vas upoznali sa svim) 
o  DA 
o  NE 
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AKO DA, MOLIM DA UKRATKO OBRAZLOŽITE. 
 
AKO IMATE KAKVA ISKUSTVA, SLOBODNO NAPIŠITE 
 
 
 
 
 
 
